PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT BERBASIS SMS GATEWAY PADA PT TOSHIBA VISUAL MEDIA NETWORK INDONESIA by Suherman, Anjaswara & Elvi, Elvi
  
STMIK GI MDP 
Program Studi Sistem Informasi 
Skripsi Sarjana Komputer 
Semester Ganjil Tahun 2011/2012 
 
 
PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT BERBASIS 
SMS GATEWAY PADA PT TOSHIBA VISUAL MEDIA NETWORK 
INDONESIA 
 
 
Anjaswara Suherman   2008240107 
Elvi               2007240236 
 
 
    Pembimbing : A. Wahyu Sudrajat, S.Kom, M.T.I 
 
Abstrak 
 
Perkembangan bisnis sekarang ini tidak hanya bergantung pada kualitas produk, 
tetapi juga melihat dari segi kualitas layanan, yang lebih mendorong pelanggan untuk 
membeli produk yang ditawarkan. PT TVMI Palembang merupakan distributor LCD 
dan LED merk REGZA yang didistributorkan ke wilayah Sumatera Selatan. PT 
TVMI mengalami kesulitan dalam penyampaian informasi-informasi terkait produk, 
tanggal hutang jatuh tempo dan layanan. Untuk itu penulis menerapkan sistem 
customer relationship management berbasis SMS gateway untuk mempermudah 
komunikasi bisnis antara pelanggan dan perusahaan. Dalam pengembangan aplikasi 
ini penulis menggunakan metodologi FAST berorientasi objek yang terdiri dari fase 
definisi lingkup, fase analisis masalah, fase persyaratan, fase desain logis, fase 
analisis keputusan dan fase implementasi. Metode perancangan sistem yang kami 
gunakan beorientasi objek terdiri dari use case,class diagram, activity diagram, 
sequence diagram, deployment diagram dan relasi antar tabel. Sistem aplikasi SMS 
gateway itu sendiri dikembangkan dengan Microsoft Visual studio 2008 dan SQL 
server 2005 sebagai database. Sistem ini juga menyediakan informasi-informasi data 
yang diperlukan dalam penyampaian informasi sehingga mempermudah dalam 
penyampaian informasi kepada pelanggan. Sistem ini dapat dikembangkan lagi 
dengan menambahkan fitur MMS dengan memanfaatkan sistem Ozeki NG SMS 
Gateway.   
 
Kata kunci : Customer Relationship Management, SMS Gateway, Metode FAST 
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Abstract  
 The development of today’s business depends not only on product quality, but 
also look in terms of quality of service, which is more encouraging customers to 
purchase products offered. PT TVMI Palembang is a distributor of LCD and LED 
REGZA brand of distributor to South Sumatra. PT TVMI had difficulty in the 
delivery of product related information, dates of debt maturity and service. To the 
authors implement customer relationship management system based SMS gateway to 
facilitate communication between the customer and the company’s business. In the 
application development methodology the author uses object oriented FAST phase 
consisting of scope definition, problem analysis phase, requirements phase, the 
logical design phase, the phase of decision analysis and implementation 
phases. System design method that we use consists of object-oriented use 
case, class diagram, activity diagram, sequence diagram, deployment diagram and 
the relationships between tables. SMS gateway application system it self was 
developed with Microsoft Visual Studio 2008 and SQL server 2005 as database. The 
system also provides data information required in the delivery of 
information to facilitate the delivery of information to customers. This system can be 
expanded again by adding MMS features by utilizing the system Ozeki  
NG SMS Gateway. 
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PENDAHULUAN 
 
 
 
Perkembangan bisnis sekarang tidak hanya bergantung pada kualitas produk, 
tetapi juga melihat dari segi kualitas layanan, yang lebih mendorong pelanggan untuk 
membeli produk atau menggunakan solusi yang kita tawarkan. Tidak berarti produk 
yang dipasarkan boleh yang tidak bermutu, terutama jika produk yang ditawarkan 
memiliki pesaing yang kurang lebih sama. Berbeda terhadap produk-produk yang 
secara esensial bersifat unik, bermutu tinggi dan memiliki diferensiasi yang kuat, 
sehingga pelanggan akan memiliki nilai yang jelas, meskipun ada produk-produk 
yang sejenis.  
PT Toshiba Visual Media Network Indonesia  merupakan perusahaan yang 
bergerak dibidang penjualan produk toshiba khusus LCD dan LED. PT TVMI 
Palembang merupakan distributor untuk wilayah Sumatera Selatan seperti Bengkulu, 
Palembang, Jambi, Prabumulih, Muara Enim, Lubuk Linggau, Baturaja, Lahat, Curup 
serta wilayah Bangka Belitung dan Lampung. Dapat kita katakan bahwa PT.TVMI 
memiliki pelanggan yang cukup banyak baik di dalam kota maupun luar kota. 
Seringkali perusahaan sulit untuk memberikan respon  secara cepat terhadap 
permintaan informasi yang dibutuhkan pelanggan dikarenakan banyaknya permintaan 
Oleh karena itu, penulis berusaha untuk menemukan cara untuk perusahaan dalam 
melayani pelanggan dengan cara membuat dan merancang suatu aplikasi customer 
relationship management yang berbasis SMS gateway yang dapat membantu 
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melayani pelanggan yang penerapan sistem informasinya  disesuaikan dengan  
kebutuhan perusahaan untuk membantu dalam proses bisnisnya. 
 
METODOLOGI 
 
 
 
Dalam pengembangan suatu sistem informasi, perlu digunakan suatu 
metodologi yang dapat digunakan sebagai pedoman bagaimana dan apa yang harus 
dikerjakan selama pengembangan ini. Dengan mengikuti metode atau prosedur yang 
diberikan oleh suatu metodologi, maka pengembangan sistem diharapkan akan dapat 
diselesaikan dengan berhasil. Metodologi yang digunakan dalam pengembangan 
sistem ini adalah metode FAST (Framework For The Applications Of System 
Thingking). Berikut merupakan penjelasan setiap fase atau tahapan yang terjadi pada 
FAST: 
a. Preliminary Investigation Phase 
Preliminary Investigation Phase merupakan tahapan awal dari 
metodologi FAST, dimana pada tahapan ini dilakukan pengumpulan 
data yang berkaitan dengan masalah yang ada di PT TVMI Palembang. 
Beberapa teknik data yang dilakukan diantaranya adalah wawancara, 
observasi dan studi literatur. 
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 b. Problem Analysis Phase 
Tahap ini dilakukan analisis permasalahan dengan mengumpulkan 
data dan informasi dengan menggunakan alat analisis sebab dan akibat 
(cause and effect analysis matrix), dan sekaligus memberikan 
rekomendasi yang ingin dicapai dengan menggunakan system 
inprovement objectivies matrix. 
c. Requirement Analysis Phase 
Pada tahap ini dilakukan analisis kebutuhan dengan menggunakan 
alat, seperti pemodelan Use-case untuk mengidentifikasi dan memahami 
persyaratan fungsional sistem informasi. 
d. Decission Analysis Phase 
Tahapan ini bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap 
beberapa kandidat dari solusi yang akan diajukan, menganalisis 
kelayakan kandidat-kandidat tersebut, serta merekomendasikan kandidat 
yang layak sebagai solusi dari sistem dengan ,menggunakan alat 
Candidate System Matrix. 
e. Design Phase 
 Desain logis lebih lanjut mendokumentasikan persyaratan bisnis 
dengan menggunakan model-model sistem yang menggambarkan 
struktur data, proses bisnis, aliran data, dan antar muka pengguna. 
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Dalam hal tertentu, desain logis mensahkan persyaratan yang dibuat 
pada fase sebelumnya. 
f. Construction Phase 
Tujuan pada fase konstruksi dan pengujian adalah, membangun dan 
menguji sebuah sistem yang memenuhi persyaratan bisnis dan 
spesifikasi desain fisik, mengimplementasikan antarmuka antara sistem 
baru dengan sistem yang lama. 
g. Implementation Phase 
Tahapan ini mengajukan implementasi sistem, agar sistem dapat 
beroperasi serta perpindahan sistem secara perlahan. 
Pada fase-fase diatas, penulis tidak menggunakan keseluruhan alat bantu 
namun  hanya beberapa yaitu fase definisi lingkup, fase analisis masalah, fase analisis 
persyaratan, fase design fisik dan integrasi fisik dan fase kontruksi dan pengujian 
untuk fase kedelapan yaitu fase implementasi, instalasi dan pengiriman tidak 
dilakukan penulis. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 
 
I. Profil PT Toshiba Visual Media Network 
Perusahaan ini terletak di Jalan May. Batubara Salim No.2632A Palembang. 
Perusahaan berdiri sejak 11 januari 2010 dibawah pimpinan Dedi Muljana 
dengan  
1. Prosedur Sistem Berjalan 
Prosedur sistem pelayanan terhadap pelanggan yang sedang berjalan 
pada PT Toshiba Visual Media Network adalah sebagai berikut : 
1.1  Proses Penjualan 
Pada proses penjualan, pelanggan melakukan pemesanan barang 
melalui sales atau telepon ke bagian adminitrasi untuk luar kota maupun 
dalam kota. Kemudian sales atau bagian adminitrasi mencatat pesanan ke 
dalam form order barang, setelah melakukan pencatatan bagian 
adminitrasi akan menginputkan ke dalam  order entry di sistem akuntansi 
accpac. Adminitrasi akan mengirimkan email terkait order barang ke 
kepala gudang. Kemudian kepala gudang mencatak DO (delivery order) 
dan mengirimkan pesanan ke pelanggan. 
1.2  Proses Pengerjaan Proyek 
Dalam proyek tersebut, mempunyai beberapa proses. Apabila proses 
tersebut telah selesai dilakukan maka bagian proyek akan melapor ke 
ST
MI
K 
GI
 M
DP
customer service dan customer service akan memberitahukan pelanggan 
untuk mengecek pekerjaan yang telah dilakukan. Apablia pelanggan 
menyetujui pekerjaan yang telah dilakukan maka proyek dapat 
dilanjutkan. Sebaliknya, bila pelanggan tidak menyetujui pengerjaan 
proyek tersebut maka pelanggan dapat mengklaim pada customer service. 
 
1.3  Proses Pencatatan Faktur 
Pada proses ini, barang diterima oleh pelanggan, kemudian 
pelanggan menandatangani DO (delivery order) sebagai bukti bahwa 
barang telah diterima oleh pelanggan. Selanjutnya DO diberikan kepada 
kepala gudang untuk diserahkan pada bagian adminitrasi. Bagian 
adminitrasi akan menginputkan data faktur pelanggan pada sistem 
akuntansi accpac kemudian dicetak sebagai invoices. 
 
1.4  Proses Pemberitahuan Hutang Yang Akan Jatuh Tempo 
Setelah proyek telah selesai dan masa kontrak sudah jatuh tempo 
maka customer service akan memberitahukan kepada pelanggan untuk 
mengecek proyek yang telah dibuat. Kemudian administrasi akan 
membuat surat serah terima bangunan untuk pelanggan. 
 
1.5 Proses Promosi Barang 
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Pada PT TVMI promosi produk melalui telepon dan brosur. Untuk 
promosi melalui telepon hanya beberapa pelanggan tertentu yang sering 
melakukan pembelian dalam jumlah besar. Untuk brosur akan dibagikan 
melalui sales yang datang berkunjung ke pelanggan, biasanya untuk 
pelanggan yang berada di luar kota sesuai dengan waktu kunjungan ke 
tempat. 
 
II. Rancangan Sistem 
Untuk membangun sebuah sistem perlu untuk merancang sistem terlebih 
dahulu. Dengan membuat rancangan dari sebuah sistem, dapat diketahui 
bagaimana gambaran dari sistem yang akan dibuat. 
1. Diagram Aktivitas 
Berikut adalah salah satu contoh diagram activity yang ada pada PT 
Toshiba Visual Media Network : 
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2. Diagram Sequence 
Di bawah ini adalah salah satu diagram sequence yang dimiliki oleh 
PT Toshiba Visual Media Network. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 
1. Kesimpulan 
Setelah dianalisa dengan metode pengumpulan data melalui wawancara, observasi 
dan studi literatur, ternyata dihasilkan beberapa kesimpulan mengenai penerapan 
Customer Relationship Management berbasis SMS Gateway pada PT Toshiba Visual 
Media  Network Indonesia, yaitu : 
a. Sistem SMS gateway yang dibuat mempermudah pelanggan untuk mendapatkan 
informasi tentang produk, layanan keluhan dan informasi jumlah hutang dan tanggal 
jatuh tempo. 
b. Dalam Sistem SMS gateway ini terdapat informasi-informasi data pelanggan seperti 
informasi data pelanggan, data hutang pelanggan terkait jumlah hutang, tanggal jatuh 
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tempo dan hutang yang telah dibayar, dan data pengiriman barang ke pelanggan yang 
memudahkan perusahaan dalam memberikan informasi-informasi terhadap 
pelanggan.  
2. Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang disampaikan diatas, maka penulis memberikan beberapa 
saran sebagai berikut: 
a. Perusahaan perlu melakukan sosialisasi terhadap para pelanggan terkait penggunaan 
sistem ini. 
b. Untuk pengembangan sistem, diperlukan fitur dimana pelanggan dapat melihat 
gambar spesifikasi produk yang ditawarkan melalui MMS dengan menggunakan 
sistem Ozeki NG SMS gateway dimana sistem ini dapat mengirimkan SMS maupun 
MMS. 
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